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1.1 Latar Belakang 
Listrik merupakan hal yang sangat penting di dalam kehidupan manusia, 
apalagi di era globalisasi seperti sekarang. Hampir di dalam sehari kita 
berkegiatan tidak terlepas dari menggunakan listrik, baik itu kegiatan di dalam 
rumah, di sekolah, rumah sakit, kampus  maupun di tempat kita bekerja dan 
sebagainya. Oleh karena itu listrik bisa di bilang sumber kehidupan bagi kita 
semua. 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) sebagai perusahaan Negara yang 
melayani ketenagalistrikan meliputi Pelayanan Pelanggan, Layanan Teknik Dan 
Transaksi Energi. Pelanggan Perusahaan Listrik Negara adalah orang yang 
menggunakan listrik yang telah dipasarkan oleh Perusahaan Listrik Negara, 
dimana orang ini bukan hanya sekali membeli atau menggunakan listrik tersebut 
tetapi berulang- ulang.  
Pelayanan di dalam Perusahaan Listrik Negara adalah tempat untuk 
pelanggan melakukan pengaduan terhadap permasalahan yang ia hadapi disaat 
menggunakan listrik atau tempat yang menyediakan segala informasi mengenai 
kelistrikan. Berbicara mengenenai listrik dan pelayanan pelanggan tentu tidak 
terlepas pada tarif listrik, pemutusan listrik juga pemadaman bergilir dan masih 
banyak lagi yang mengakibatkan pada keluhan pelanggan. 
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Untuk memberikan kepuasan terhadap pelanggan yang memberikan atau 
menyampaikan keluhannya , maka Perusahaan Listrik Negara harus berupaya 
untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. Yaitu dengan  memberikan 
respon yang cepat dan tepat terhadap keluhan- keluhan pelanggan.  
Pelanggan PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu 
untuk menyampaikan keluhan bisa dengan berbagai cara yaitu bisa dengan 
langsung datang kekantor PLN Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu, dengan 
menghubungi nomor kantor PLN Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu atau 
dengan menghubungi Contact Center 123 dan dengan mengirimkan surat ke 
kantor PLN Unit Layanan Pelanggan  Tanjung Batu. Jika pelanggan melaporkan 
keluhannya melalui Contact Center 123 maka laporan tersebut akan sampai 
kepada pusat dan pusat akan meneruskan ke Kantor Unit Layanan Pelanggan 
Tanjung Batu. Setelah keluhan pelanggan sampai ke kantor ULP Tanjung Batu, 
maka dengan segera akan ditindak lanjuti. 
Di PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu ada dua 
sistem meter yang pelanggan gunakan yaitu meter sistem pascabayar dan meter 
sistem prabayar. Jika pelanggan menggunakan meter sistem pascabayar maka 
pelanggan akan menerima tagihan listrik di akhir  bulan, sesuai dengan energi 
listrik yang digunakan. Namun jika pelanggan menggunakan meter sistem 
prabayar, maka pembelian/ pembayaran listrik diawal yaitu dengan sistem pulsa. 
Akan tetapi disetiap sistem meter memiliki kekurangan masing-masing yang 
menyebabkan keluhan pada pelanggan. Berikut jumlah keluhan pelanggan yang 
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menggunakan meter pascabayar dan meter prabayar di PT. PLN (Persero) ULP 
Tanjung Batu. 
Tabel 1.1 Jumlah Keluhan Pelanggan Pascabayar Dan Prabayar PT. PLN 
(Persero) ULP Tanjung Batu Tahun 2018 
No Bulan Jumlah Keluhan 
1 Januari 37  
2 Febuari 25  
3 Maret 19  
4 April 19  
5 Mei 78  
6 Juni 145  
7 Juli 163  
8 Agustus 116  
9 September 58  
10 Oktober 105  
11 November 67  
12 Desember 70  
   JUMLAH  902  
Sumber: PT. PLN (Persero) ULP Tanjung Batu, 2018. 
Selanjutnya jumlah keluhan pelanggan di tahun 2019 dapat di amati pada 
tabel berikut: 
Tabel 1.2 Jumlah Keluhan Pelanggan Pacsabayar Dan Prabayar PT. PLN 
(Persero) ULP Tanjung Batu Tahun 2019 
No Bulan Jumlah Keluhan 
1 Januari 49  
2 Febuari 18  
3 Maret 31  
4 April 173  
5 Mei 76  
6 Juni 41  
7 Juli 37  
8 Agustus 26  
9 September 10  
10 Oktober 109  
11 November 67  
12 Desember 70  
JUMLAH 707  
Sumber: PT. PLN (Persero) ULP Tanjung Batu, 2019 
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Table 1 dan 2 menunjukkan bahwa jumlah keluhan pelanggan pada PT. 
PLN (Persero) ULP Tanjung Batu mengalami penurunan sebanyak 195 dari tahun 
2018 ke tahun 2019 yang berarti PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 
Tanjung Batu bekerja sudah cukup baik dalam menanggapi keluhan- keluhan 
pelanggan . Dari berbagai masalah/ keluhan yang muncul, tentunya masyarakat 
menuntut adanya pelayanan prima terhadap PT. PLN (Persero) untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan dan merespon dengan baik setiap keluhan 
pelanggan, yang salah satunya ialah dengan adanya sebuah prosedur dalam  
penanganan keluhan pelanggan. 
PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu merupakan 
perusahaan yang bergerak dibidang “Kelistrikan”, yang salah satu tujuannya 
adalah melayani kepentingan umum/ masyarakat dalam memenuhi kebutuhan 
energi listrik.  Dengan Moto  “Listrik Untuk Kehidupan Yang Lebih Baik”. PT. 
PLN (Persero) tahun ini  terus fokus dan berkomitmen memberikan layanannya. 
Dengan salah satu programnya yaitu OMOH (One Man One Hope) program yang 
baru diresmikan PT. PLN (Persero) pada 1 Agustus 2019. OMOH adalah 
penggalangan dana sukarela dari para pegawai PLN se Indonesia, dana yang 
terkumpul akan digunakan untuk membantu masyarakat yang belum mampu 
membayar biaya pasang baru.  
Pada dasarnya menciptakan kepuasan terhadap pelanggan merupakan 
dasar tujuan dari suatu bisnis. Kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa 
manfaat seperti hubungan perusahaan dengan masyarakat akan harmonis, 
menciptakan pelanggan yang loyalitas, dan membentuk suatu rekomendasi dari 
mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan . 
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Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis tertarik untuk 
mengambil judul “ Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan pada PT. PLN 
(Persero) Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu, Karimun, Kepulauan 
Riau”. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dirumuskan 
permasalahan sebagai berikut: 
1. Bagaimana Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan di PT. PLN (Persero) 
Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu, Karimun, Kepulauan Riau ? 
2. Apa kendala dalam penanganan keluhan pelanggan di PT. PLN (Persero) 
Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu, Karimun, Kepulauan Riau ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 
a. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran peosedur 
Penanganan Keluhan Pelanggan di PT. PLN (Persero) Unit Layanan 
Pelanggan Tanjung Batu, Karimun, Kepulauan Riau. 
b. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dengan adanya tugas akhir ini adalah: 
1. Bagi peneliti 
Menambah ilmu dan pengetahuan serta informasi yang digunakan 
dalam penulisan Laporan Tugas Akhir. 
  
  6 
2. Bagi Perusahaan 
Memberikan saran dan masukan yang bermanfaat mengenai 
penanganan keluhan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan 
Pelanggan Tanjung Batu, Karimun, Kepulauan Riau agar bisa berjalan 
sesuai dengan harapan dan tercapainya suatu tujuan perusahaan. 
3. Bagi Pambaca 
Sebagai referansi yang dapat memberikan perbandingan dalam 
melakukan penelitian pada bidang yang sama. 
 
1.4 Metode Penelitian 
1. Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian 
Penelitian dilakukan pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan 
Pelanggan Tanjung Batu, di Jalan Ahmad Yani Tanjung Batu , Kecamatan 
Kundur , Kabupaten Karimun Kepulauan Riau. Penulisan dilakukan mulai 
tanggal 20 Agustus 2019 sampai dengan Februari 2020. 
2. Jenis Data Dan Sumber Data 
Dalam penulisan laporan ini jenis dan sumber data yang penulis gunakan 
yaitu: 
a. Data Primer 
Data Primer adalah jenis- jenis data yang dikumpulkan oleh penulis 
yang diperoleh secara langsung dari sumber datanya seperti wawancara 
dengan pihak administrasi dan pelayanan pelanggan tentang keluhan 
pelanggan di PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tanjung 
Batu, Karimun, Kepualauan Riau. 
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b. Data Sekunder 
Data Sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung 
melalui media perantara atau diperoleh dan dicatat oleh pihak lain. 
Data sekunder umumnya berupa bukti, catatan atau laporan historis 
yang telah tersusun dalam arsip yang dipublikasikan. Seperti informasi 
mengenai sejarah perusahaan , struktur organisasi dan laporan-laporan 
yang mendukung penelitian ini. 
3. Teknik Pengumpulan Data 
a. Wawancara  
Pengumpulan data yang dilakukan penulis dengan cara tanya jawab 
kepada pihak Administrasi Dan Pelayanan Pelanggan dan Karyawan 
juga kepada pelanggan PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 
Tanjung Batu, Kundur, Kepualaian Riau. 
b. Studi Dokumen 
Yaitu pengumpulan data melalui dokumen atau arsip yang ada pada 
objek penelitian serta meliputi sejarah berdirinya perusahaan, struktur 
organisasi dan data lain yang disajikan perusahaan. 
4. Analisis Data 
Dalam menganalisis data, penulis menggunakan metode deskriptif 
yaitu menggambarkan situasi, kondisi dengan jalan membahas data-data 
dan informasi yang diperoleh dengan teori-teori yang ada. 
 
 
  8 
1.5 Sistematika Penulisan  
Dalam penelitian ini, sistematika penulisan dibagi menjadi empat bab, yaitu: 
BAB  I   PENDAHULUAN 
Dalam bab ini penulis akan menguraikan tentang latar belakang 
permasalahan, tujuan, manfaat, metode penelitian dan sistematika 
penulisan. 
BAB II  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
Dalam bab ini menjelaskan tentang sejarah berdirinya perusahaan 
PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu, 
Karimun, Kepulauan Riau dan struktur organisasi serta bagian 
unit kerja karyawan. 
BAB III TINJAUAN TEORI DN PRAKTEK 
Bab ini berisi tentang teori dan tinjauan praktek yang berkaitan 
dengan judul. 
BAB IV PENUTUP 
Dalam bab ini penulis akan menjelaskan tentang apa yang 
berkaitan dengan kesimpulan dan saran yang diprtoleh dari hasil 
penelitian yang dilakukan pada PT. PLN (Persero) Unit Layanan 
Pelanggan Tanjung Batu, Kaarimun, Kepulauan Riau. 
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BAB II 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
2.1 Sejarah Singkat  Berdirinya PT. PLN (Persero) 
Berawal di akhir abad ke 19, perkembangan ketenagalistrikan di Indonesia 
mulai ditingkatkan saat beberapa perusahaan asal Belanda yang bergerak di 
bidang pabrik gula dan pabrik teh mendirikan pembangkit listrik untuk keperluan 
sendiri.Antara tahun 1942-1945 terjadi peralihan pengelolaan perusahaan- 
perusahaan Belanda tersebut oleh Jepang, setelah Belanda menyerah kepada 
pasukan tentara Jepang di awal Perang Dunia II. Proses peralihan kekuasaan 
kembali terjadi di akhir Perang Dunia II pada Agustus 1945, saat Jepang 
menyerah kepada Sekutu. Kesempatan ini dimanfaatkan oleh para pemuda dan 
buruh listrik melalui delegasi Buruh atau Pegawai Listrik dan Gas yang bersama-
sama dengan Pimpinan KNI Pusat berinisiatif menghadap Presiden Soekarno 
untuk menyerahkan perusahaan-perusahaan tersebut kepada Pemerintah Republik 
Indonesia. Pada 27 Oktober 1945, Presiden Soekarno membentuk Jawatan Listrik 
dan Gas di bawah Departemen Pekerjaan Umum dan Tenaga dengan kapasitas 
pembangkit tenaga listrik sebesar 157,5 Mega Watt (MW). 
Pada tanggal 1 Januari 1961, Jawatan Listrik dan Gas diubah menjadi 
BPU-PLN (Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara) yang bergerak di 
bidang listrik, gas dan kokas yang dibubarkan pada tanggal 1 Januari 1965. Pada 
saat yang sama, 2 (dua) perusahaan negara yaitu Perusahaan Listrik Negara 
(PLN) sebagai pengelola tenaga listrik milik negara dan Perusahaan Gas Negara 
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(PGN) sebagai pengelola gas diresmikan. Pada tahun 1972, sesuai dengan 
Peraturan Pemerintah No.17, status Perusahaan Listrik Negara (PLN) ditetapkan 
sebagai Perusahaan Umum Listrik Negara dan sebagai Pemegang Kuasa Usaha 
Ketenagalistrikan (PKUK) dengan tugas menyediakan tenaga listrik bagi 
kepentingan umum. 
Seiring dengan kebijakan Pemerintah yang memberikan kesempatan 
kepada sektor swasta untuk bergerak dalam bisnis penyediaan listrik, maka sejak 
tahun 1994 status Perusahaan Listrik Negara (PLN) beralih dari Perusahaan 
Umum menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) dan juga sebagai PKUK dalam 
menyediakan listrik bagi kepentingan umum hingga sekarang. 
Perubahan status perusahaan tersebut ternyata membawa dampak sangat 
kuat bagi perkembangan perusahaan listrik Indonesia dalam menggapai orientasi 
dan obsesinya.Selain itu dalam rangka memaksimalkan peran perusahaan itu 
berbagai upaya telah dilakukan perusahaan ini, baik secara internal maupun 
secara eksternal.Perubahan internal misalnya dapat dilihat dari perubahan struktur 
organisasinya baik yang dikantor pusat maupun didaerah.Begitu juga secara 
eksternal kini Perusahaan Listrik Negara telah melakukan ekspansi dengan 
membentuk unit–unit bisnis dan anak perusahaan sebagai unit pelaksanaannya. 
a. PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) Unit Induk Proyek (UIP) 
1. Unit Induk Proyek Pembangkitan Sumatera I (UIP I) 
2. Unit Induk Proyek Sumatera Bagian Utara II (UIP II) 
3. Unit Induk Proyek Sumatera Bagian Tengah 
4. Unit Induk Proyek Sumatera Bagian Selatan (UIP III) 
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5. Unit Induk Proyek Jawa Bagian Barat (UIP V) 
6. Unit Induk Proyek Jawa Bagian Tengah I (UIP VI) 
7. Unit Induk Proyek Jawa Bagian Timur dan Bali I (UIP VII) 
8. Unit Induk Proyek Jawa Bagian Timur dan Bali II (UIP VIII) 
9. Unit Induk Proyek Kalimantan Bagian Timur (UIP IX) 
10. Unit Induk Proyek Kalimantan Bagian Tengah (UIP X) 
11. Unit Induk Proyek Kalimantan Bagian Barat. 
12. Unit Induk Proyek Nusa Tenggara (UIP XI) 
13. Unit Induk Proyek Sulawesi Bagian Utara (UIP XII) 
14. Unit Induk Proyek Sulawesi Bagian Selatan (UIP XIII) 
15. Unit Induk Proyek Papua (UIP XIV) 
16. Unit Induk Proyek Maluku (UIP XV) 
17. Unit Induk Proyek Jawa Bagian Tengah II (UIP XVI) 
b. PT. Perusahaan Listrik Negara Wilayah & Distribusi 
1. Wilayah Aceh 
2. Wilayah Sumatera Utara 
3. Wilayah Sumatera Barat 
4. Wilayah Riau dan Kepulauan Riau 
5. Wilayah Bangka Belitung 
6. Wilayah Sumatra Selatan, Jambi, dan Bengkulu 
7. Wilayah Kalimantan Barat 
8. Wilayah Kalimantan Selatan dan Tengah 
9. Wilayah Kalimantan Timur 
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10. Wilayah Sulawesi Utara, Tengah, dan Gorontalo 
11. Wilayah Sulawesi Selatan, Tenggara, dan Barat 
12. Wilayah Maluku dan Maluku Utara 
13. Wilayah Nusa Tenggara Barat 
14. Wilayah Nusa Tenggara Timur 
15. Wilayah Papua dan Papua Barat 
16. Distribusi DKI Jaya & Tangerang 
17. Distribusi Jawa Barat dan Banten 
18. Distribusi Jawa Timur 
19. Distribusi Jawa Tengah dan DI Yogyakarta 
20. Distribusi Bali 
21. Distribusi Lampung 
22. Distribusi Banten 
c. PT. Perusahaan Listrik Negara Pembangkitan 
1. Pembangkitan Sumatera Bagian Selatan 
2. Pembangktian Sumatera Bagian Utara 
3. Pembangkitan Lontar 
4. Pembangkitan Tanjung Jati  
5. Unit Pembangkitan Jawa Bali 
 
2.1.1 Sejarah PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Wilayah Riau dan 
Kepulauan Riau 
PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Wilayah Riau dan Kepulauan 
Riau yang memiliki 4 kantor area, terdiri dari area Pekanbaru, Dumai, Tanjung 
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Pinang, dan Rengat yang sedang berusahan untuk mewujudkan visi perusahaan, 
yaitu “Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang, unggul 
& terpercaya”, melalui pelaksanaan dua misi utama. Misi pertama “Menjalankan 
bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada kepuasan 
pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang saham”. Sedangkan misi kedua 
adalah “Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat”. Dengan pelaksanaan visi dan misi diatas, diharapkan PT. 
Perusahaan Listrik Negara (Persero) Wilayah Riau dan Kepulauan Riau dapat 
menyelenggarakan usaha penyediaan tenaga listrik bagi kepentingan umum 
dalam jumlah dan mutu yang memadai serta memupuk keuntungan dan 
melaksanakan penugasan pemerintah dibidang ketenagalistrikan dalam 
menunjang pembangunan nasional dengan menerapkan prinsip-prinsip Perseroan 
Terbatas. 
2.2 Visi, Misi Dan Motto PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) 
a. Visi 
“Diakui sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang, unggul 
dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani” 
b. Misi 
1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan 
pemegang saham. 
2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat. 
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3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan 
ekonomi. 
4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan 
c. Motto  
“Listrik Untuk Kehidupan Yang Lebih Baik” 
2.3 Logo PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) 
a. Bentuk Lambang 
Gambar 2.1 Lambang Perusahaan Resmi 
 
Sumber: www.pln.co.id 
Bentuk, warna dan makna lambang Perusahaan resmi yang 
digunakan adalah sesuai yang tercantum pada Lampiran Surat Keputusan 
Direksi Perusahaan Umum Listrik Negara No: 031/DIR/76 Tanggal 1 Juni 
1976, mengenai Pembakuan Lambang Perusahaan Umum Listrik Negara. 
b. Elemen-Elemen Dasar Lambang 
Gambar 2.2 Bidang Persegi Panjang Vertikal 
 
Sumber: www.pln.co.id 
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Bidang persegi panjang vertikal melambangkan bahwa PT. 
Perusahaan Listrik Negara (Persero) merupakan wadah atau organisasi 
yang terorganisir dengan sempurna. Berwarna kuning untuk 
menggambarkan pencerahan, seperti yang diharapkan PT. Perusahaan 
Listrik Negara (Persero) bahwa listrik mampu menciptakan pencerahan 
bagi kehidupan masyarakat. Kuning juga melambangkan semangat yang 
menyala-nyala yang dimiliki tiap insan yang berkarya di perusahaan ini. 




Melambangkan tenaga listrik yang terkandung di dalamnya sebagai 
produk jasa utama yang dihasilkan oleh perusahaan. Selain itu petir pun 
mengartikan kerja cepat dan tepat para insan PT. Perusahaan Listrik 
Negara (Persero)dalam memberikan solusi terbaik bagi para 
pelanggannya. Warnanya yang merah melambangkan kedewasaan PT. 
Perusahaan Listrik Negara (Persero) sebagai perusahaan listrik pertama di 
Indonesia dan kedinamisan gerak laju perusahaan beserta tiap insan 
perusahaan serta keberanian dalam menghadapi tantangan perkembangan 
zaman. 
  
  16 




      
 
Memiliki arti gaya rambat energi listrik yang dialirkan oleh tiga 
bidang usaha utama yang digeluti perusahaan yaitu pembangkitan, 
penyaluran dan distribusi yang seiring sejalan dengan kerja keras para 
insan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) guna memberikan layanan 
terbaik bagi pelanggannya. Diberi warna biru untuk menampilkan kesan 
konstan (sesuatu yang tetap) seperti halnya listrik yang tetap diperlukan 
dalam kehidupan manusia. Di samping itu biru juga melambangkan 
kehandalan yang dimiliki insan-insan perusahaan dalam memberikan 
layanan terbaik bagi para pelanggannya. 
  
Sumber: www.pln.co.id 
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2.4 Struktur Organisasi PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Unit 
Layanan Pelanggan Tanjung Batu 
Gambar 2.5 : Struktur Organisasi PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) 




Sumber : PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Tanjung Batu, 
Karimun, Kepulaian Riau. 
 
2.5 Aktifitas Perusahaan  
Adapun kegiatan kerja yang dilakukan oleh PT. Perusahaan Listrik 
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a. Melayani pelanggan yang datang melakukan komplain kritik ataupun 
memberikan saran yang di sampaikan melalui karyawan yang bertugas 
difrontliner.  
b. Melayani pelanggan yang ingin menaikkan daya listriknya ataupun 
pelanggan yang akan migrasi listrik dari listrik konfensional 
(pascabayar) ke listrik pintar (prabayar). 
c. Melayani dan memproses pelanggan pemasangan baru listrik. 
d. Melakukan perbaikan pada tiang listrik yang memiliki gangguan. 
e. Melakukan pencabutan meter bagi pelanggan yang melanggar 
penggunaan pemakaian listrik dan pelanggan yang melakukan tunggakan 
pembayaran listrik lebih dari 2 bulan. 
f. Meinput data pelanggan yang akan di arsipkan pada pelanggan di Rayon 
Simpang Tiga Pekanbaru untuk masuk ke program arsip elektronik milik 
PT. Perusahaan Listrik Negara sebagai data yang apabila diperlukan bisa 
dilihat kembali. 
g. Melayani perubahan tarif dari pelanggan umum ke kelompok lainnya 
atau sebaliknya, seperti dari rumah tinggal ke tarif industri atau usaha. 
h. Melayani permintaan penerangan sementara, permintaan perbaikan atau 
pembongkaran sambungan rumah.  
i. Pemeliharaan gardu jaringan, sambungan rumah dan pemeliharaan 
gedung. 
  19 
j. Pembangunan gardu yang mendistribusikan Kilowatt - Hour (Kwh) atau 
menyalurkan tenaga listrik kepada pelanggan melalui jaringan tegangan 
rendah atau (TR), termasuk perlengkapanKilowatt - Hour(Kwh). 
k. Pembangunan Jaringan merupakan pembangunan hantaran udara 
meliputi: tegangan rendah, tegangan menengah dan jaringan dibawah 
tanah Kabel Tegangan Rendah (TR) dan Tegangan Menengah (TM). 
Adapun pembagian tugas ataupun wewenang sesuai dengan 
bagian/unitnya masing- masing  ialah sebagai berikut : 
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1. Manager  
Mempunyai tugas, wewenang dan tanggung jawab sebagai berikut : 
a. Memimpin, mengurus, mengusahakan, dan menjamin terlaksananya 
usaha dan kegiatan PT. PLN (Persero) Unit Induk Wilayah Riau dan 
Kepulauan Riau ULP Tanjung Batu, yang meliputi pengusahaan 
pendistribusian tenaga listrik dalam jumlah dan mutu yang memadai, 
melakukan usaha dengan kaidah ekonomi yang sehat, 
memperhatikan kepentingan stakeholder serta meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
b. Mewakili PT. PLN (Persero) Unit Induk Wilayah Riau dan 
Kepulauan Riau ULP Tanjung Batu untuk kepentingan PT. PLN 
(Persero) Unit Induk Wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP 
Tanjung Batu di dalam dan di luar pengadilan dan melakukan segala 
tindakan dan perbuatan baik mengenai pemilikan serta mengikat PT. 
PLN (Persero) Unit Induk Wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP 
Tanjung Batu dengan pihak ,lain dan pihak lain dengan PT. PLN 
(Persero) Unit Induk Wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP 
Tanjung Batu dengan pembatasan- pembatasan yang ditetapkan 
dalam Anggaran Dasar PT. PLN (Persero). 
c. Menyiapkan pada waktunya rencana pengembangan PT. PLN 
(Persero) unit induk wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP Tanjung 
Batu Rencana Kerja dan  Anggaran Tahunan PT. PLN (Persero) Unit 
Induk Wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP Tanjung Batu, sesuai 
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dengan kebijakan yang ditetapkan oleh Manager PT. PLN (Persero) 
Unit Induk Wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP Tanjung Batu. 
d. Mengadakan dan memelihara pembukuan dan administrasi PT. PLN 
(Persero) Unit Induk Wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP 
Tanjung Batu sesuai dengan kebijakan yang ditetapkan oleh Manajer 
PT. PLN (Persero) unit induk wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP 
Tanjung Batu. 
e. Memberikan pertanggungjawaban dan keterangan tentang keadaan 
dan jalannya operasional PT. PLN (Persero) Unit Induk Wilayah 
Riau dan Kepulauan Riau ULP Tanjung Batu, berupa laporan 
kegiatan PLN  ULP Tanjung Batu termasuk laporan keuangan baik 
dalam bentuk laporan tahunan maupun dalam bentu laporan berkala 
lainnya menurut cara dan waktu yang telah ditentukan oleh Manajer 
PT. PLN (Persero) ULP Tanjung Batu. 
f. Meminta bantuan kepada yang berwajib dalam mengurus 
kepentingan- kepentingan dan hak-hak PT. PLN (Persero) Unit Induk 
Wilayah Riau dan Kepulauan Riau ULP Tanjung Batu. 
g. Menandatangani kontrak / SPK untuk kepentingan perusahaan antara 
lain: 
1) Surat Perintah Kerja dengan nailai maksimal Rp. 100.000.000,- 
2) Tertib administrasi mengenai perpajakan mengacu kepada 
aturan perpajakan yang berlaku. 
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h. Mengeluarkan surat izin penyambungan aliran listrik dan 
menandatangani surat perjanjian jual beli tenaga listrik (SPJBTL) 
daya maksimal 197 kVA sesuai TTL yang berlaku. 
i. Dalam proses penyambungan baru dan perubahan daya point 8 
(delapan) tersebut di atas, apabila membutuhkan perluasan jaringan 
(JTM, JTR, Gardu), Daya Mampu Pembangkit, dan konfigurasi 
system agar meminta izin pinsip ke kantor PT. PLN (Persero) ULP 
Tanjung Batu. 
2. Bagian Administrasi Pelayanan Pelanggan 
Bertanggung jawab dan bertugas, sebagai berikut : 
a. Administrasi dan data kepegawaian serta pengembangan organisasi 
dan Manajemen. 
b. Mengawasi administrasi dan data kepegawaian serta menyusun 
kebutuhan tenaga kerja dan rencana kerja anggaran biaya pegawai. 
c. Mengelola administrasi yang terdiri dari penghasilan, karir, data 
kepegawaian dan pembinaan serta pengembangan karyawan hingga 
pensiun serta pengembangan sumber daya manusia. 
d. Pengawasan keuangan dan pengelolaan kas. 
e. Menyusun rencana kerja bagi pelayanan pelanggan untuk kelancaran 
tugas. 
f. Memberi petunjuk kepada seksi di bagian pelayanan pelanggan 
untuk kelancaran tugas. 
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g. Mengkoordinir pemasaran, tata usaha langganan, penyambungan 
dan pengolahan data. 
h. Melakukan penagihan listrik meliputi penagihan data master SIP3 
(Sistem Informasi Pelunasan Piutang Pelanggan). 
i. Mengkaji laporan – laporan yang berkaitan dengan pelaksanaan 
kegiatan pelayanan kepada pelanggan untuk mengetahui hambatan – 
hambatan dan usaha penyelesaiannya. 
j. Mengevaluasi data statistik yang berkaitan dengan perkembangan 
daerah setempat dan Membuat laporan berkala sesuai bidang 
tugasnya.  
Untuk penanganan keluhan pelanggan dan perbaikan gangguan listrik di 
lapangan atas krisis listrik maka ditangani oleh petugas Call Center 123, 
Frontliner, Operator dan Unit Pelayanan Gangguan Listrik yang diuraikan 
sebagai berikut : 
a. Call Center 
1. Melayani pengaduan keluhan, kritikan dan saran pelanggan melalui 
telepon. 
2. Mencatat keluhan pelanggan di buku catatan pengaduan keluhan 
pelanggan. 
3. Menyalurkan segala pengaduan, kritikan dan saran pelanggan 
kepada pimpinan dan unit pelayanan gangguan listrik untuk segera 
ditindak lanjuti dilapangan. 
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b. Operator 
1. Menerima dan menyampaikan info gangguan fedder. 
2. Menyampaikan pengaduan pelanggan yang diterima dari Call 
Center 123 untuk diteruskan kepada petugas lapangan unit gangguan 
listrik. 
c. Frontliner 
1. Melayani keluhan pelanggan secara langsung. 
2. Mencatat keluhan, kritikan dan saran pelanggan. 
3. Menyalurkan segala pengaduan, kritikan dan saran pelanggan 
kepada pimpinan dan unit pelayanan gangguan listrik untuk segera 
ditindak lanjuti dilapangan. 
d. Unit Pelayanan Gangguan Listrik 
Melayani dan memperbaiki trafo listrik yang meledak, kabel 
putus dankorslet serta melayani gangguan listrik yang bersifat 
emergency. Gangguan biasa yang sering terjadi disebabkan oleh faktor 
cuaca. 
3. Supervisor Teknik 
Bertanggung jawab melaksanakan tugas, sebagai berikut: 
a. Melaksankan pencapaian target kinerja fungsi teknik distribusi. 
b. Melaksanakan penendalian konstruksi, operasi dan pemeliharaan 
jaringan  distribusi untuk mempertahankan keandalan pasokan energi 
tenaga listrik. 
c. Melaksanakan Keselamatan Ketenagalistrikan (K2). 
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4. Supervisor Transaksi Energi 
a. Melaksanakan penyambungan dan memutusan aliran tenaga listrik. 
b. Melaksanakan Penertiban Pemakaian Tenaga Listrik (P2TL) untuk 
menekan losses. 
  




4.1 Kesimpulan  
Berdasarkan uraian yang telah di bahas pada bab- bab sebelumya, 
dapat ditarik kesimpulan bahwa, Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan Di 
PT. PLN (Persero) ULP Tanjung Batu, Karimun, Kepulauan Riau sudah 
sesuai dengan prosedur yang ada ini dapat penulis lihat ketika berada di PT. 
PLN (Persero) ULP Tanjung Batu, penulis melihat penanganan keluhan 
pelanggan sudah diaplikasikan dengan baik dan secara bertahap oleh seluruh 
pegawai PLN terutama pada petugas Pelayanan Pelanggan dan 
Teknik/Tranaksi Energi yang membuat penanganan keluhan pelanggan 
berjalan dengan baik. Dan yang menjadi kendala PT. PLN (Persero) ULP 
Tanjung Batu dalam penanganan keluhan pelanggan ialah faktor lokasi 
pelanggan yang beda pulau dan Manpower yang masih kurang memadai.  
4.2 Saran 
Dalam penanganan keluhan pelanggan PT.PLN (Persero) Unit 
Layanan Pelanggan Tanjung Batu sudah sangat baik. Memberikan pelayanan 
dengan kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan. Namun melihat 
fenomena yang terjadi di PT. PLN ULP Tanjung Batu yang memiliki 
pelanggan dari pulau ke pulau yang cukup jauh dan memakanwaktu yang 
lama sehingga menjadi kendala karna kurangnya tenaga kerja yang 
menyebabkan untuk petugas turun lapangan harus menunggu petugas 
63 
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menyelesaikan tugasnya di tempat yang satu baru bisa menuju ke tempat yang 
satunya lagi, sebaiknya pihak PLN mengadakan penambahan tenaga kerja 
agar lebih memudahkan dalam penanganan keluhan pelanggan dan juga agar 
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